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บทคัดย่อ

	 การศึกษาครัง้นีม้จีดุมุง่หมายเพ่ือศึกษาอิทธพิลของคุณภาพการบรกิาร การบรหิารความสมัพันธ์ที่
มีต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของลูกค้าโรงแรม ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 
385 คน เกบ็รวบรวมข้อมลูด้วยแบบสอบถาม สุม่ตวัอย่างโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็นโดยใช้วธิสีะดวก และ
วเิคราะห์ข้อมลูด้วยการใช้สถติเิชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
และวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ด้วยวิธี Stepwise ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการ คือ ด้านการเอาใจใส่ ด้านการให้ความมั่นใจ 
และด้านการตอบสนองมอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้ของลกูค้าโรงแรมใน จงัหวดัพระนครศรอียุธยา 
ส่วนคุณภาพความสมัพันธ์ คือ ด้านการเข้าใจความคาดหวงัของลกูค้า ด้านการให้อ�ำนาจ ด้านสมัพันธภาพ
กับลูกค้า และด้านการสร้างสินค้า/บริการ ให้เฉพาะเจาะจงมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของลูกค้า
โรงแรม ในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา ผลการศึกษาครัง้นี ้สามารถน�ำไปใช้เป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบรกิารและการบรหิารความสมัพันธ์ให้เกดิประสทิธภิาพ เพ่ือน�ำไปสู่ความตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้ ตลอดจน
สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันให้กับธุรกิจโรงแรม

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการบริการ การบริหารความสัมพันธ์ และความตั้งใจใช้บริการซ�้ำ

Abstract

	 The purpose of this research was to study the influence of service quality and relationship 
management on reusing service intention of hotel customers in Phra Nakhon Si Ayutthaya province. 
The questionnaire was used as a tool to collected data from 385 participants, they were customers 
who used hotel service. Non-probability sampling by convenience sampling was used and analyzed 
data by descriptive statistics include frequency, percentage, mean and standard deviation and 
multiple regression analysis by stepwise for testing hypotheses. The result found that service 
quality including empathy, assurance and responsiveness influence on reuse service intention of the 
customer of the hotel in Phra Nakhon Si Ayutthaya province. Moreover, relationship management 
understanding customer expectation, empowerment, relation with customer and personalization 
influence reusing service intention of the customer of the hotel in Phra Nakhon Si Ayutthaya 
province. Therefore, the results of this study can be used as a guideline to develop service 
quality and relationship management effectiveness, lead to reusing service intention of customers 
and creating competitive advantage for hotel business.
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บทน�ำ
	 อตุสาหกรรมการท่องเทีย่วนบัว่าเป็นอตุสาหกรรมทีม่บีทบาทส�ำคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกจิของ
หลายประเทศทั่วโลก รัฐบาลของแต่ละประเทศจึงให้ความส�ำคัญในการส่งเสริมการพัฒนาอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวให้มีความเข้มแข็ง มุ่งสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันเพ่ือช่วงชิงส่วนแบ่งตลาด โดย
เฉพาะประเทศในแถบเอเชียต่างก�ำหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือดึงนักท่องเที่ยวทั่วโลกเข้ามาท่องเที่ยว
ในประเทศของตนเพ่ิมมากข้ึน มุ่งพัฒนาแหล่งท่องเที่ยว จัดการแหล่งท่องเที่ยวและธุรกิจที่เก่ียวข้องให้
โดดเด่น และตรงกับความต้องการของลูกค้า เพื่อรองรับนักท่องเที่ยวที่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้น (กระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา, 2560) ส�ำหรับประเทศไทยอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีบทบาท
ส�ำคัญต่อระบบเศรษฐกิจและสังคมมาอย่างยาวนาน น�ำมาซึ่งรายได้อย่างมหาศาลให้แก่ประเทศ และ
ยังเป็นอุตสาหกรรมที่ก่อให้เกิดธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องอีกมากมาย อาทิ ธุรกิจโรงแรมและที่พัก ธุรกิจอาหาร 
ธุรกิจของที่ระลึก ธุรกิจขนส่ง เป็นต้น ซึ่งเป็นผลให้เกิดการลงทุน การจ้างงาน การสร้างอาชีพ ให้กับ
ประชาชนอย่างทั่วถึง รวมถึงการกระจายรายได้สู่ท้องถิ่น โดยในแต่ละปีมีมูลค่าทางเศรษฐกิจปีละหลาย
แสนล้านบาท (ฐิรชญา มณีเนตร, 2552)
	 การขยายตัวของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเช่ือมโยงกับการขยายตัวของธุรกิจโรงแรม โดย
โรงแรมเป็นธุรกิจหลักที่ส่งเสริมอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว โรงแรมที่มีคุณภาพจะสามารถดึงดูดให้
นกัท่องเทีย่วใช้เวลาพ�ำนกันานข้ึน จบัจ่ายใช้สอยเพ่ิมข้ึนและเป็นปัจจยัทีท่�ำให้นกัท่องเทีย่วกลับมาใช้บรกิารซ�ำ้ 
จึงส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมต้องมีการเตรียมพร้อมในทุกๆด้าน ทั้งด้านการบริการที่มีมาตรฐาน สิ่งอ�ำนวย
ความสะดวก และ พนักงานเพื่อให้เพียงพอต่อความต้องการของนักท่องเที่ยว คุณภาพการให้บริการจึง
เป็นปัจจัยน�ำไปสู่ความส�ำเร็จในการด�ำเนินธุรกิจ และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน (Competitive 
Advantage) ทั้งนี้การพัฒนามาตรฐานการให้บริการยังสร้างความอยู่รอดให้กับธุรกิจโรงแรมในระยะยาว 
และยังส่งผลดีต่อลูกค้าให้ได้รับบริการที่เป็นเลิศอีกด้วย เพราะนอกจากจะช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดี 
และท�ำให้ลูกค้ายินดีที่จะจ่ายมากข้ึนเพ่ือแลกกับบริการที่เหนือกว่าแล้วยังเป็นส่ิงหน่ึงที่ท�ำให้ลูกค้าเกิด
ความภักดีต่อโรงแรม เพราะความภักดีน�ำไปสู่การซื้อซ�้ำและอาจท�ำให้เกิดการซื้อมากขึ้น และนอกจากนี้
ยังเป็นเครื่องมือส�ำคัญในการโฆษณาให้ลูกค้าใหม่ๆ เข้ามาใช้บริการด้วยการบอกต่อ (Word of mouth) 
(กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2560) รวมทั้งธุรกิจจ�ำเป็นอย่างที่จะต้องด�ำเนินการสร้างความสัมพันธ์
ทีด่ต่ีอลูกค้า ซึง่การบรหิารความสัมพันธ์กบัลูกค้าจงึเป็นวธิกีารหรอืกระบวนการในการสร้างความสมัพันธ์
ในเชิงบวกเพื่อน�ำไปสู่ความผูกพันในระยะยาวระหว่างธุรกิจกับลูกค้า (วันชัย กิจเรืองโรจน์ และ วิโรจน์ 
เจษฏาลักษณ์, 2559)
	 จังหวัดพระนครศรีอยุธยาเป็นจังหวัดหนึ่งที่มีการสนับสนุนและส่งเสริมการท่องเที่ยวอย่าง
ต่อเนือ่ง ด้วยมแีหล่งท่องเทีย่วทางประวตัศิาสตร์ โดยเฉพาะได้รบัการยกย่องจากองค์การการศึกษาวทิยา
ศาสตร์และวฒันธรรมแห่งสหประชาชาต ิ(UNESCO) ให้ข้ึนทะเบยีนเป็นเมอืงมรดกโลก ซึง่แหล่งท่องเทีย่ว
ต่างๆ ยังมร่ีองรอยหลกัฐานทีแ่สดงให้เหน็ถงึประวตัศิาสตร์ทีรุ่ง่เรอืง จงึได้รบัความสนใจจากนกัท่องเทีย่ว
มาเย่ียมเยือนและใช้บรกิารโรงแรม ในจงัหวดัพระนครศรอียุธยาอย่างต่อเนือ่ง โดยโรงแรมในเขตอ�ำเภอ
พระนครศรีอยุธยามีจ�ำนวนมาก และมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรงเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริหารความสัมพันธ์ที่มีต่อ
ความตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้ของลกูค้าโรงแรม ในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา ซึง่ท�ำการเกบ็ข้อมลูจากนกัท่องเทีย่ว
ชาวไทยทีใ่ช้บรกิารโรงแรมในเขตอ�ำเภอพระนครศรอียุธยา จงัหวดัพระนครศรอียุธยา ส�ำหรบัผลการศึกษา
ครั้งนี้ ผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมและผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถน�ำไปใช้เป็นแนวทางก�ำหนดกลยุทธ์และการ
วางแผนในการด�ำเนนิธรุกจิ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิารด้วยคุณภาพการบรกิาร และสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดี อันจะน�ำไปสู่การพัฒนาความสามารถในการแข่งขันให้กับธุรกิจโรงแรมต่อไป
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	เพ่ือศึกษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้โรงแรมในจงัหวดั
	 	 พระนครศรีอยุธยา
	 2.	เพื่อศึกษาอิทธิพลของการบริหารความสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำโรงแรมใน
	 	 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 ส�ำหรับการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยมุ่งศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ การบริหารความสัมพันธ์
ที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของลูกค้าโรงแรม ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ่งผู้วิจัยได้ท�ำการศึกษา 
ค้นคว้า หาข้อมูล จากแหล่งข้อมูลต่างๆ รายงานการวิจัย เอกสาร ทั้งนี้จากการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี 
และเอกสารงานวิจัยต่างๆ นั้นสามารถสรุปได้ดังนี้
	 - คุณภาพการบริการ
	 คุณภาพการให้บรกิารมคีวามส�ำคัญมากต่อธรุกจิบรกิารทีต้่องการมุง่สู่ความส�ำเรจ็ โดยการเจรญิ
เตบิโตของธรุกิจบรกิารในปัจจบุนัให้ความส�ำคัญต่อการบรกิาร เพราะถือว่าการบรกิารเป็นผลติภณัฑ์หลกั 
ซึง่การบรกิารทีด่นีัน้เป็นกลยุทธ์ส�ำคัญทีถ่กูน�ำมาใช้เพ่ือสร้างข้อได้เปรยีบทางการแข่งขัน (Martin,1995) โดย
หากธรุกิจสามารถให้บรกิารทีด่แีก่ลกูค้า ย่อมก่อให้เกดิความประทบัใจ ท�ำให้กลับมาใช้บรกิาร สร้างความ
ภักดีต่อผลิตภัณฑ์ของธุรกิจ น�ำไปสู่การบอกต่อแบบปากต่อปาก ทั้งนี้ คุณภาพการให้บริการยังสะท้อน
ถึงความมั่นคงของธุรกิจบริการ นอกจากจะสามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ได้แล้วยังก่อให้เกิดกลุ่มลูกค้า
รายใหม่เพ่ิมข้ึนอกี ส�ำหรบัธรุกจิทีต้่องการสร้างบรกิารให้เกดิคุณภาพเพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจนัน้ (Satisfaction) 
ควรให้ความส�ำคัญต่อ มิติของคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ตามแนวคิดของ Parasuraman, Berry and 
Zeithaml (1990) ซึง่ประกอบด้วยมติ ิ5 ด้าน ดงันี ้1) สิง่ทีสั่มผสัได้ (Tangibles) 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3) การตอบสนอง (Responsiveness) 4) การให้ความมั่นใจ (Assurance) และ 5) การเอาใจใส่ (Empathy)
โดยการศึกษาที่ผ่านมาพบว่าคุณภาพการบริการส่งผลทางบวกต่อความภักดีของผู ้ใช้บริการหรือ
ลูกค้า (ศรายุทธ โชคชัยวรรัตน์ และคณะ, 2556) คุณภาพการบริการที่ดีนั้นสร้างความไว้วางใจให้แก่
ลูกค้า (ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ และ วิโรจน์ เจษฏาลักษณ์, 2558) ท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งเกิดจาก
การที่ธุรกิจสามารถให้การบริการที่ตรงกับความต้องการ และตอบสนองลูกค้าได้เหนือกว่าความคาดหวัง 
โดยเฉพาะในธรุกจิโรงแรม ซึง่ลกูค้าส่วนใหญ่จะคาดว่าจะได้รบับรกิารทีด่ ีทัง้ในสิง่ทีสั่มผสัได้ด้วยประสาท
สัมผัส ไม่ว่าจะเป็นการตกแต่งสถานที่ อุปกรณ์ในการอ�ำนวยความสะดวก นอกจากนั้นการให้บริการจะ
ต้องสร้างความน่าเชื่อถือ บริการด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว ซึ่งสิ่งที่ส�ำคัญสัมพันธ์กับคุณภาพของบริการ
โดยตรงก็คือ ผู้ให้บริการ หรือพนักงานจะต้องมีทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ ให้บริการ
ด้วยความสุภาพ เอาใจใส่ต่อลูกค้าทุกท่านอย่างเท่าเทียมกัน และตอบสนองความต้องการให้แก่ลูกค้า 
(ปรียาภรณ์ หารบุรุษ, 2558; มะลิวรรณ ช่องงาม, 2559) จากการศึกษาที่ผ่านมาจึงน�ำไปสู่สมมติฐานที่ 
1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการโรงแรมซ�้ำ
	 สมมติฐานที่	1.1	คุณภาพการบรกิารด้านสิง่ทีส่มัผสัได้มอิีทธพิลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารโรงแรมซ�ำ้
	 สมมติฐานที่	1.2	คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเช่ือถือ มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารโรงแรมซ�ำ้
	 สมมตฐิานที่	1.3	คุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนอง มอิีทธพิลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารโรงแรมซ�ำ้
	 สมมติฐานที่	1.4	คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ
	 	 	 โรงแรมซ�้ำ
	 สมมติฐานที่	1.5	คุณภาพการบรกิารด้านการเอาใจใส่ มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารโรงแรมซ�ำ้ 



สุทธิปริทัศน์                                         	 ปีที่ 33 ฉบับที่ 105 มกราคม - มีนาคม 2562 179

	 - การบริหารความสัมพันธ์
	  การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้านั้น เป็นสิ่งส�ำคัญที่ธุรกิจจะต้องด�ำเนินการอย่างต่อเนื่อง 
ด้วยวิธีการหรือกระบวนการด�ำเนินงานที่สร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยธุรกิจจะอาศัยเครื่อง
มือ บุคลากร และเทคโนโลยีที่มีหลักการอย่างถูกต้อง โดยมุ่งเน้นให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจอันดี รับรู้ใน
ด้านบวก และมีทัศคติที่ดีต่อองค์กรธุรกิจ สินค้าและบริการของธุรกิจ เพื่อน�ำไปสู่ผลการด�ำเนินงานที่ดี 
สร้างก�ำไรและจูงใจลูกค้าให้เกิดความภักดีอย่างยั่งยืน (วันชัย กิจเรืองโรจน์ และ วิโรจน์ เจษฏาลักษณ์, 
2559) โดยในการบรหิารความสมัพันธ์ของธรุกจิกับลกูค้านัน้ ส�ำหรบัการศึกษาครัง้นีผู้ว้จิยัได้ใช้แนวคิดของ 
Lawson -Body and Limayem (2004) ซึ่งประกอบด้วยมิติ 7 ด้าน ดังนี้ 1) การติดตามลูกค้า (Customer 
Prospecting) 2) สัมพันธภาพกับลูกค้า (Relation with Customer) 3) การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน 
(Interactive Management) 4) การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า (Understanding Customer Expectation) 
5) การให้อ�ำนาจ (Empowerment) 6) การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) และ 7) การสร้างความเฉพาะ
เจาะจงบุคคล (Personalization) โดยการศึกษาที่ผ่านมาพบว่าการบริหารความสัมพันธ์ส่งผลทางบวกต่อ
ความภักดีของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า ท�ำให้ลูกค้าตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการซ�้ำ ธุรกิจจะต้องมีการติดตาม 
รับฟังปัญหาด้วยความเต็มใจ สร้างความสัมพันธ์ที่ดี สร้างความคุ้นเคยกับลูกค้า (ชลลณา กุลสุวรรณ, 
2556) ด้วยการสื่อสารกับลูกค้าผ่านช่องทางที่เหมาะสม และจะต้องเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าเพื่อให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างมีประสทิธภิาพ (ภาณ ุลมิมานนท,์ 2554) และสรา้งความเฉพาะ
เจาะจงในการตอบสนองแก่ลกูค้า เพ่ือให้เกดิความผกูพันอย่างต่อเนือ่ง ซึง่น�ำไปสู่การกลับมาใช้บรกิารซ�ำ้ 
จากการศึกษาที่ผ่านมาจึงน�ำไปสู่การก�ำหนดสมมติฐานที่ 2 การบริหารความสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจใช้บริการโรงแรมซ�้ำ
	 สมมติฐานที่	2.1	การบรหิารความสมัพันธ์ด้านการตดิตามลกูค้า มอีทิธพิลต่อความตัง้ใจใช้บรกิาร
	 	 	 โรงแรมซ�้ำ
	 สมมติฐานที่	2.2	การบริหารความสัมพันธ์ด้านสัมพันธภาพกับลูกค้า มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้
	 	 	 บริการโรงแรมซ�้ำ
	 สมมติฐานที่	2.3	การบริหารความสัมพันธ์ด้านการบริหารการสื่อสารระหว่างกัน มีอิทธิพลต่อ
	 	 	 ความตั้งใจใช้บริการโรงแรมซ�้ำ
	 สมมติฐานที่	2.4	การบริหารความสัมพันธ์ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า มีอิทธิพลต่อ
	 	 	 ความตั้งใจใช้บริการโรงแรมซ�้ำ
	 สมมติฐานที่	2.5	การบริหารความสัมพันธ์ด้านการให้อ�ำนาจ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ
	 	 	 โรงแรมซ�้ำ
	 สมมติฐานที่	2.6	การบรหิารความสมัพันธ์ด้านการเป็นหุน้ส่วน มอิีทธพิลต่อความตัง้ใจใช้บรกิาร
	 	 	 โรงแรมซ�้ำ
	 สมมติฐานที่	2.7	การบรหิารความสัมพันธ์ด้านการสร้างสินค้า/บรกิารให้เฉพาะเจาะจง มอีทิธพิล
	 	 	 ต่อความตั้งใจใช้บริการโรงแรมซ�้ำ
	 - ความตั้งใจใช้บริการซ�้ำ
	 ความตั้งใจที่จะใช้บริการซ�้ำ  เป็นส่วนหนึ่งความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
ซึง่ประกอบด้วย ทศันคตขิองลกูค้าและพฤตกิรรมของลกูค้าทีแ่สดงให้เหน็ว่า มคีวามชอบ ความตัง้ใจทีจ่ะ
ใช้บรกิารซ�ำ้หรอืการซือ้สนิค้าหรอืบรกิารเพ่ิมเตมิ ความตัง้ใจแนะน�ำสินค้าหรอืบรกิารของธรุกิจให้กับผูอ่ื้น 
ความมุง่มัน่ดงักล่าวน�ำไปสูก่ารสร้างภมูป้ิองกนัเพ่ือไม่ให้เกิดการซือ้หรอืใช้บรกิารกับธรุกิจอ่ืน (Narayandas, 
1998) ทั้งนี้ความภักดีของลูกค้าเป็นสิ่งที่แสดงถึงความยึดมั่นที่ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า หรือบริการของ
ธุรกิจใดธุรกิจหนึ่ง (Aaker,1996) การที่ลูกค้าผูกพันต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรือตรายี่ห้อนั่นเอง ซึ่งวัด
จากความเต็มใจ (willingness) ในรูปแบบของการซื้อหรืออุดหนุน (patronage) และการแนะน�ำหรือบอก
ต่อผู้อื่น (Recommendation) (Oliver, 1999) การกลับมาซื้อสินค้า หรือกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่องใน
อนาคต (Oliver, 1997) ส�ำหรับการสร้างความภักดีธุรกิจจะต้องสร้างความสัมพันธ์ที่แน่นแฟ้นกับผู้บริโภค
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ให้ได้ เพื่อความส�ำเร็จในระยะยาว ทั้งนี้การสร้างความพันธ์ต้องด�ำเนินการแตกต่างกันไปตามกลุ่มลูกค้า 
โดยกระบวนการในการสร้างความภักดีและรักษาลูกค้าไว้ จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานความเข้าใจเก่ียวกับ
กระบวนการตัดสินใจและพฤติกรรมของผู้บริโภค ความต้ังใจที่จะใช้บริการซ�้ำแสดงให้เห็นถึงความต้ังใจ
ของแต่ละบคุคลทีจ่ะท�ำการซือ้สินค้าหรอืบรกิารจากธรุกจิใดธรุกจิหนึง่ ซึง่ข้ึนอยู่กับประสบการณ์ของแต่ละ
บุคคล ความตั้งใจเป็นความได้เปรียบในการแข่งขันส�ำหรับธุรกิจ อันเป็นผลประโยชน์ของธุรกิจจากการ
ได้รับจากความภักดีของลูกค้า และการเก็บรักษาความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของลูกค้าไว้ (Hellier, Geursen, 
Carr and Rickard, 2003)

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ภาพที่ 1	แสดงความอิทธิพลระหว่างคุณภาพบริการ และการบริหารความสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความตั้งใจ
	 ใช้บริการซ�้ำ

ระเบียบวิธีวิจัย
	 การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ และการบริหารความสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้
บริการซ�้ำของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาครั้งนี้ เป็นการวิจัยด้วยวิธีเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยประชากรทีใ่ช้ศึกษา คือ ผูใ้ช้บรกิารโรงแรมในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา เกบ็ข้อมลู
จากกลุ่มตวัอย่าง ซึง่ก�ำหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างจ�ำนวน 385 คน ผูว้จิยัด�ำเนนิการการสุ่มแบบไม่อาศัย
ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) และใช้วธิสีะดวก (Convenience Sampling) ในการเลือกตวัอย่าง 
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล โดยได้มีการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามโดยการ
ทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item 
Objective Congruence: IOC) โดยการให้ผูเ้ช่ียวชาญจ�ำนวน 3 ท่าน พิจารณาข้อค�ำถามว่ามคีวามเหมาะสม 
สอดคล้องกัน พบว่าทุกข้อค�ำถามมีค่ามากกว่า 0.5 และได้ด�ำเนินการทดลองใช้แบบสอบถาม (Try out) 
จ�ำนวน 30 ชุด เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยน�ำข้อมูลที่ได้มาทดสอบค่าสัมประสิทธิ์ของ
ครอนบรคัอลัฟ่า (Cronbach’s alpha) ซึง่พบว่ามค่ีามากกว่า 0.70 ทกุตวัแปร (กัลยา วานชิย์บญัชา, 2549) ดงันัน้
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ระเบียบวิธีวิจยั 

การศกึษาอทิธพิลของคุณภาพบรกิาร  และการบรหิารความสมัพนัธ ์ทีส่่งผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ทีใ่ช้
บรกิารโรงแรมในจงัหวดัพระนครศรอียุธยาครัง้นี้ เป็นการวจิยัดว้ยวธิเีชงิปรมิาณ (Quantitative  Research) โดยประชากร
ที่ใช้ศกึษา คอื ผู้ใช้บรกิารโรงแรมในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา  เกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ซึง่ก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 385 คน ผูว้จิยัด าเนินการการสุ่มแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) และใชว้ธิี
สะดวก (Convenience Sampling) ในการเลอืกตวัอย่าง  ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มูล โดยไดม้กีาร
ตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามโดยการทดสอบความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหา (Content Validity) ดว้ยการหาค่าดชันคีวาม
สอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence: IOC) โดยการใหผู้เ้ชีย่วชาญจ านวน 3 ท่าน พจิารณาขอ้ค าถามว่ามคีวาม
เหมาะสม สอดคล้องกนั พบว่าทุกข้อค าถามมีค่ามากกว่า 0.5  และได้ด าเนินการทดลองใช้แบบสอบถาม (Try out)  
จ านวน  30  ชุด เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability)  โดยน าขอ้มูลทีไ่ดม้าทดสอบค่าสมัประสทิธิข์องครอนบรคัอลัฟ่า 
(Cronbach’s alpha)  ซึ่งพบว่ามีค่ามากกว่า 0.70 ทุกตัวแปร (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2549) ดังนัน้จึงสรุปได้ว่า
แบบสอบถามมคีวามเทีย่งตรง และมคีวามเชื่อมัน่ สามารถน าไปเกบ็ขอ้มลูเพื่อใชใ้นการศกึษาครัง้นี้ ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้น
การศกึษาประกอบดว้ย สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย ค่าความถี ่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่า
สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหก์ารทดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวธิ ีStepwise  
 
ผลการศึกษา 
 ส าหรบัผลการศกึษาอทิธพิลของคุณภาพบรกิาร  และการบรหิารความสมัพนัธ ์ทีส่่งผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของ
ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารโรงแรมในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

 
 

- สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles) 
- ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 
- การตอบสนอง (Responsiveness) 
- การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)  
- การเอาใจใส ่(Empathy) 
 

คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) 
 

  
- การตดิตามลกูคา้ (Customer Prospecting) 
- สมัพนัธภาพกบัลกูคา้ (Relation with Customer) 
- การบรหิารการสื่อสารระหว่างกนั (Interactive Management) 
- การเขา้ใจความคาดหวงัของลกูคา้ (Understanding Customer Expectation) 
- การใหอ้ านาจ (Empowerment) 
- การเป็นหุน้สว่น (Partnerships) 
- การสรา้งสนิคา้/บรกิารใหเ้ฉพาะเจาะจง (Personalization) 

การบรกิารความสมัพนัธ ์(Relation Management) 

                                    
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า  

(Reuse Service Intention) 
 



สุทธิปริทัศน์                                         	 ปีที่ 33 ฉบับที่ 105 มกราคม - มีนาคม 2562 181

จงึสรปุได้ว่าแบบสอบถามมคีวามเทีย่งตรง และมคีวามเช่ือมัน่ สามารถน�ำไปเก็บข้อมลูเพ่ือใช้ในการศึกษา
ครั้งนี้ ส�ำหรับสถิติที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย สถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การทดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Stepwise 

ผลการศึกษา
	 ส�ำหรับผลการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ และการบริหารความสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากกลุ่มตัวอย่าง
จ�ำนวน 385 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.40 อายุระหว่าง 
20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.00 การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 61.00 ประกอบอาชีพเป็น
พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 40.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,000 – 35,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 47.00 มาใช้บริการโรงแรมในช่วงวันเสาร์-อาทิตย์ คิดเป็นร้อยละ 54.80 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ
การมาท่องเที่ยวและพักผ่อน คิดเป็นร้อยละ 64.80

ตารางที่ 1	แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของ
	 ลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา

คุณภาพการบริการ (1) (2) (3) (4) (5) (6)

Mean 4.42 4.35 4.41 4.39 4.40 4.31

S.D. 0.38 0.39 0.40 0.41 0.38 0.41

(1) สิ่งที่สัมผัสได้ - 0.66*** 0.43*** 0.39*** 0.33*** 0.16***

(2) ความน่าเชื่อถือ - 0.47*** 0.41*** 0.40*** 0.19***

(3) การตอบสนอง - 0.51*** 0.40*** 0.20***

(4) การให้ความมั่นใจ - 0.38*** 0.21***

(5) การเอาใจใส่ - 0.26***

(6) ความตั้งใจใช้บริการ -

**ระดับนัยส�ำคัญ 0.05, ***ระดับนัยส�ำคัญ 0.01

	 จากตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกับความตั้งใจใช้
บรกิารซ�ำ้ของลกูค้าทีใ่ช้บรกิารโรงแรมในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่า คุณภาพการบรกิารมอิีทธพิลต่อ
ความตั้งใจใช้บริการซ�้ำโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.01 ใน
ทกุด้าน ส่วนค่าสมัประสิทธิส์หสมัพันธ์ระหว่างตวัแปรคุณภาพบรหิารทัง้ 5 ด้าน ค่าอยู่ระหว่าง 0.33 – 0.66 
ซึง่มค่ีาไม่เกนิ 0.80 จงึสรปุได้ว่าตวัแปรอสิระไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity (กลัยา วานชิย์บญัชา, 2551) 
จึงสามารถน�ำไปทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 
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ตารางที่ 2	 แสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารความสัมพันธ์กับความตั้งใจใช้
	 บริการซ�้ำของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา
การบริหาร
ความสัมพันธ์

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)

Mean 4.31 4.29 4.34 4.30 4.35 4.41 4.28 4.31

S.D. 0.40 0.41 0.44 0.42 0.32 0.37 0.46 0.41

(1)	การติดตาม	
	 ลูกค้า

- 0.47*** 0.56*** 0.50*** 0.52*** 0.56*** 0.49*** 0.20***

(2)	สัมพันธภาพกับ	
	 ลูกค้า

- 0.61*** 0.44*** 0.64*** 0.37*** 0.38*** 0.27***

(3)	การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน - 0.46*** 0.45*** 0.38*** 0.51*** 0.18***

(4)	การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า - 0.43*** 0.37*** 0.64*** 0.31***

(5)	การให้อ�ำนาจ - 0.52*** 0.37*** 0.28***

(6)	การเป็นหุ้นส่วน - 0.36*** 0.17***

(7)	การสร้างสินค้า/บริการให้
	 เฉพาะเจาะจง

- 0.25***

(8)	ความตั้งใจใช้บริการ -

**ระดับนัยส�ำคัญ 0.05, ***ระดับนัยส�ำคัญ 0.01

	 จากตารางที ่2 แสดงผลการวเิคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างการบรหิารความสัมพันธ์กับความต้ังใจ
ใช้บริการซ�้ำของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า การบริหารความสัมพันธ์มี
อทิธพิลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้โรงแรมในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา อย่างมนียัส�ำคัญทางสถติ ิณ ระดบั 
0.01 ในทุกด้าน นอกจากนั้นค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรคุณภาพบริหารทั้ง 5 ด้าน ค่าอยู่
ระหว่าง 0.36 – 0.64 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 0.80 จึงสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีความสัมพันธ์กัน 
ส่วนความสมัพันธ์ระหว่างตวัแปรอสิระไม่ก่อให้เกดิปัญหา Multicollinearity (กลัยา วานชิย์บญัชา, 2551) จงึ
สามารถน�ำไปทดสอบสมมตฐิานด้วยการวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหคูุณ (Multiple Regression Analysis) 

ตารางที่ 3	แสดงการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Stepwise 
	 อิทธิคุณภาพการบริการที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำ ของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัด
	 พระนครศรีอยุธยา

คุณภาพการบริการ β Std. Error Beta t Sig.

(Constant) 2.73 0.27 - 10.02  0.00

การเอาใจใส่ 0.22 0.06 0.21 3.98 0.00***

การให้ความมั่นใจ 0.18 0.04 0.18 2.86 0.00***

การตอบสนอง 0.14 0.05 0.13 2.52 0.01**

 R=0.41 , R2 =0.39 , Adjusted R2 =0.32
**ระดับนัยส�ำคัญ 0.05, ***ระดับนัยส�ำคัญ 0.01
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	 จากตารางที่ 3 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี 
Stepwise พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำ  ของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมใน
จงัหวดัพระนครศรอียุธยา อย่างมนียัส�ำคัญทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยเรยีงล�ำดบัองค์ประกอบทีม่อิีทธพิล
ต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำจากมากไปน้อย ดังนี้ คือ ด้านการเอาใจใส่ (β = 0.22, P < 0.01) ยอมรับ
สมมติฐานที่ 1.5 ด้านการให้ความมั่นใจ (β = 0.18, P < 0.01) ยอมรับสมมติฐานที่ 1.4 และด้าน
การตอบสนอง (β = 0.14, P < 0.01) ยอมรับสมมติฐานที่ 1.3 

ตารางที่ 4 แสดงการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ(Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี Stepwise 
	 การบริหารความสัมพันธ์มีต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัด
	 พระนครศรีอยุธยา

การบริหารความสัมพันธ์ β Std. Error Beta t Sig.

(Constant) 2.342 0.28 8.33  0.00

การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า 0.31 0.05 0.31 6.34 0.00***

การให้อ�ำนาจ 0.28 0.05 0.23 4.29 0.00***

สัมพันธภาพกับลูกค้า 0.23 0.07 0.19 3.48 0.00***

การสร้างสินค้า/บริการให้เฉพาะเจาะจง 0.19 0.05 0.17 3.39 0.00***
 R=0.68 , R2 =0.57 , Adjusted R2 =0.51
**ระดับนัยส�ำคัญ 0.05, ***ระดับนัยส�ำคัญ 0.01
 
	 จากตารางที่ 4 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ด้วยวิธี 
Stepwise พบว่า การบรหิารความสัมพันธ์มอีทิธต่ิอความตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้ ของลูกค้าทีใ่ช้บรกิารโรงแรมใน
จงัหวดัพระนครศรอียุธยา อย่างมนียัส�ำคัญทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยเรยีงล�ำดบัองค์ประกอบทีม่อิีทธพิล
ต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำจากมากไปน้อย ดังนี้ คือ ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า (β = 0.31, 
P < 0.01) ยอมรับสมมติฐานที่ 2.4 ด้านการให้อ�ำนาจ (β = 0.28, P < 0.01) ยอมรับสมมติฐานที่ 2.5 
ด้านสัมพันธภาพกับลูกค้า (β = 0.23, P < 0.01) ยอมรับสมมติฐานที่ 2.2 และ ด้านการสร้างสินค้า/
บริการให้เฉพาะเจาะจง (β = 0.19, P < 0.01) ยอมรับสมมติฐานที่ 2.7

สรุปผลและอภิปรายผล	
	 จากการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ และการบริหารความสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อความตั้งใจ
ใช้บรกิารซ�ำ้ของลกูค้าทีใ่ช้บรกิารโรงแรมในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา สามารถสรปุผลและอภปิรายผลได้
ดังนี้
	 ผลการศึกษาสรุปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 385 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.40 อายุระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.00 การศึกษาระดับปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 61.00 ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 40.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
อยู่ระหว่าง 10,000 – 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 47.00 มาใช้บริการโรงแรมในช่วงวันเสาร์-อาทิตย์ 
คิดเป็นร้อยละ 54.80 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อการมาท่องเที่ยวและพักผ่อน คิดเป็นร้อยละ 64.80
	 ส�ำหรับคุณภาพบริการส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบว่า ด้านการเอาใจใส่ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการตอบสนองส่งผลต่อ
ความตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้ของลูกค้า ซึง่สอดคล้องกับ ศรายุทธ โชคชัยวรรตัน์ และคณะ (2556) ซึง่พบว่าคุณภาพ
การบริการส่งผลทางบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ เพราะการที่ลูกค้าเกิดความประทับใจในบริการ 
ย่อมน�ำไปสู่ความตั้งใจที่จะใช้บริการนั้นอีกในอนาคต สอดคล้องกับการศึกษาของ ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ และ 
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วโิรจน์ เจษฏาลกัษณ์ (2558) ทีพ่บว่าผูใ้ช้บรกิารทีม่คีวามเช่ือมัน่ ไว้วางใจต่อบรกิารจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความ
ภักดีในการใช้บริการมากกว่า 1 ครั้ง ซึ่งก็คือการกลับมาใช้บริการซ�้ำนั้นเอง การที่โรงแรมให้ความส�ำคัญ
ในการสร้างช่ือเสียงและได้รบัรางวลัต่างๆ เป็นการรบัประกนัคุณภาพในการให้บรกิาร ท�ำให้ลกูค้ามัน่ใจใน
การเลือกใช้บริการ และเชื่อมั่นต่อบริการที่ตนจะได้รับในครั้งต่อไป ส่วนคุณภาพบริการด้านการเอาใจใส่
ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของลูกค้านั้น สอดคล้องกับการศึกษาของฉงจิ่ง หลี่ (2556) ซึ่งพบว่าการ
บรกิารด้วยการเอาใจใส่ลกูค้ามคีวามส�ำคัญต่อการตัง้ใจใช้บรกิารซ�ำ้ ด้วยการให้ความช่วยเหลอื ค�ำแนะน�ำ
อย่างเตม็ใจ แก้ปัญหาให้ลูกค้า และใส่ใจในการให้บรกิารอย่างจรงิใจ ท�ำให้ลูกค้ารูส้กึประทบัใจในบรกิาร 
และรบัรูถ้งึการเอาใจใส่จากโรงแรมจนเกดิความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้บรกิารโรงแรมซ�ำ้ ดงันัน้การทีโ่รงแรม
สามารถให้บริการแก่ลูกค้าด้วยบริการที่มีคุณภาพตามที่ลูกค้าต้องการหรือตรงกับความคาดหวัง ย่อม
ท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ประทับใจในบริการ เกิดความภักดีต่อบริการ ซึ่งน�ำไปสู่ความตั้งใจที่จะ
ใช้บริการนั้นอีก หรือตั้งใจที่จะใช้บริการอีกในอนาคต ซึ่งก็คือการกลับมาใช้บริการซ�้ำนั้นเอง ดังนั้นธุรกิจ
โรงแรมที่ให้ความส�ำคัญต่อคุณภาพการบริการแก่ลูกค้า โดยการให้การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้าที่มารับ
บริการอย่างดีเยี่ยม สร้างความไว้วางใจในการรับบริการ และมุ่งตอบสนอบความต้องการของลูกค้าตาม
ที่ลูกค้าคาดหวัง ย่อมน�ำไปสู่ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ น�ำไปสู่ความภักดีต่อบริการโดยตั้งใจที่ใช้
บริการนั้นอีก ซึ่งการที่ลูกค้ามีความตั้งใจที่จะใช้บริการนั้นซ�้ำย่อมก่อให้เกิดผลต่อธุรกิจโรงแรม
	 ส่วนการบริการความสัมพันธ์ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ�ำ้ของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยานั้น พบว่า ด้านการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า ด้านการให้อ�ำนาจ ด้าน
สัมพันธภาพกับลูกค้า และด้านการสร้างความเฉพาะเจาะจงบุคคลส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ�้ำของ
ลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรม สอดคล้องกับการศึกษาของ ภาณุ ลิมมานนท์ (2554) ซึ่งพบว่าการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้านั้นจ�ำเป็นอย่างย่ิงที่จะต้องเข้าใจความคาดหวัง ด้วยการค้นหาความต้องการของ
ลกูค้าเพ่ือพัฒนาและพัฒนาบรกิารให้ตรงความคาดหวงั เพราะหากเข้าใจความต้องการนัน้แล้ว ธรุกิจย่อม
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างมปีระสทิธภิาพ และสอดคล้องกับการศึกษาของ ณฐัญาดา ฉัตรขาว 
(2558) ซึง่พบว่า สมัพันธภาพทีด่กีบัผูใ้ช้บรกิารจะท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารรูสึ้กผกูพัน มทีศันคตทิีด่ต่ีอธรุกจิมคีวาม
ประทับใจในการให้บริการ ก่อให้เกิดความภักดีและกับมาใช้บริการนั้น รวมถึงจะต้องให้บริการโดยสร้าง
ความเฉพาะเจาะจงแก่ลูกค้าแต่ละบุคคล เนื่องด้วยความต้องการในการรับบริการส�ำหรับลูกค้าแต่ละคน
มีความคาดหวังและมีความต้องการที่แตกต่างกัน ธุรกิจควรต้องท�ำความเข้าใจและพยายามสร้างบริการ
ที่มีความเฉพาะเจาะจงกับลูกค้าแต่ละราย เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจต่อการบริการ ทั้งนี้การ
บริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือสร้างและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้านั้นจึงเป็นส่ิงจะต้องด�ำเนิน
การอย่างต่อเนื่อง มุ่งเน้นให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจอันดีระหว่างธุรกิจกับลูกค้า สร้างการรับรู้และทัศคติ
ในเชิงบวกให้มีต่อธุรกิจ สินค้าและบริการ ซึ่งหากธุรกิจสามารถสร้างให้เกิดข้ึนกับลูกค้าแล้วย่อมน�ำไป
สู่ความต้องการที่จะใช้บริการนั้นอีก ซึ่งก็คือความตั้งใจในการที่จะใช้บริการนั้นซ�้ำ  ดังนั้นหากโรงแรมใน
จงัหวดัพระนครศรอียุธยาให้ความส�ำคัญต่อการบรกิารความสมัพันธ์ ย่อมท�ำให้ลกูค้าเกดิความประทบัใจใน
บริการ และมีความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการของโรงแรมนั้นอีก 
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ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการน�ำผลการศึกษาไปใช้
	 1.	จากการศึกษาครัง้นี ้พบว่าคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพันธ์เชิงบวกต่อความตัง้ใจใช้บรกิาร
ซ�้ำของลูกค้าที่ใช้1บริการโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ทั้งนี้ผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมควรก�ำหนด
แนวทางในการด�ำเนนิงานทีมุ่ง่เน้นให้ความส�ำคัญต่อการสร้าง พัฒนา และรกัษาคุณภาพบรกิารของโรงแรม 
โดยให้การดแูลเอาใจใส่ลูกค้าด้วยความจรงิใจ สร้างความมัน่ใจในการให้บรกิารแก่ลูกค้า น�ำเสนอบรกิาร
ที่มีคุณภาพทุกครั้ง จากพนักงานหรือผู้ให้บริการที่มีความรู้ ความสามารถ มีความทักษะ ความเชี่ยวชาญ
ในการให้บรกิาร เพ่ือให้ลูกค้าเกดิความพึงพอใจต่อบรกิารทีไ่ด้รบั สร้างความประทบัใจ น�ำไปสูค่วามตัง้ใจ
ทีจ่ะกลับมาใช้บรกิารโรงแรมซ�ำ้อกี ซึง่จะเกดิผลดต่ีอธรุกจิโรงแรมในการรกัษาลกูค้าให้ยังคงใช้บรกิารของ
โรงแรมอย่างต่อเนื่อง และพิจารณาเลือกใช้บริการอื่นๆ ของโรงแรมเพิ่มขึ้นอีกในอนาคต
	 2.	จากการศึกษาครั้งนี้ พบว่าการบริหารความสัมพันธ์มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความตั้งใจ
ใช้บริการซ�้ำของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดังนั้นธุรกิจโรงแรมควรให้
ความส�ำคัญต่อการบรหิารความสมัพันธ์ทีด่กีบัลูกค้าอย่างต่อเนือ่ง ท�ำความเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า
ต่อบรกิารต่างๆ เพ่ือจดัเตรยีมบรกิารไว้ตอบสนองความคาดหวงัดงักล่าว หรอืเหนอืกว่าความคาดหวงัของ
ลกูค้า โดยบรกิารทีม่อบให้กบัลกูค้านัน้จะต้องสร้างความเฉพาะเจาะจงส�ำหรบัลกูค้าแต่ละบคุคล เนือ่งด้วย
ลกูค้าแต่ละรายมคีวามต้องการทีแ่ตกต่างกนั การสร้างบรกิารทีแ่ตกต่างหรอืตอบสนองความต้องการของ
แต่ละบคุคลได้นัน้ จะท�ำให้ลกูค้ารบัรูว่้าตนมคีวามส�ำคัญ รวมถงึธรุกจิโรงแรมควรให้ลูกค้ามอี�ำนาจหรอืมี
สิทธิ์ที่จะตัดสินใจในการเลือกรับบริการด้านต่างๆ ตามความต้องการหรือสมัครใจ ทั้งนี้พนักงานจะต้อง
แจ้งรายละเอียดเกีย่วกบัการบรกิารให้ลกูค้าได้รบัทราบก่อนตดัสินใจ ตลอดจนรกัษาสัมพันธภาพกับลูกค้า 
ด้วยความจริงใจในการให้บริการ ดังนั้นหากโรงแรมให้ความส�ำคัญต่อการบริหารความสัมพันธ์อันดีต่อ
ลกูค้า ย่อมน�ำไปสูค่วามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใช้บรกิารของโรงแรมนัน้อกี ซึง่จะส่งผลให้เกิดการด�ำเนนิงานทีด่ ี
สร้างก�ำไรแก่ธุรกิจ
 
	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการศึกษาต่อไป
	 1.	ส�ำหรับการศึกษาครั้งนี้ก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่ใช้บริการ
โรงแรมในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา ซึง่ประกอบด้วยธรุกจิโรงแรมทีใ่ห้บรกิารหลายระดบั ซึง่แต่ละโรงแรม
มีการให้บริการที่แตกต่างกัน ส่งผลให้ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาเป็นความคิดเป็นของลูกค้ามีต่อธุรกิจ
โรงแรมในภาพรวม ส�ำหรับงานวิจัยครั้งต่อไปการก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างควรก�ำหนดลูกค้าที่มาให้บริการ
โรงแรมที่มีระดับการให้บริการที่ใกล้เคียงกัน 
	 2.	ควรศึกษาปัจจัยด้านอื่นๆ ที่มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการซ�้ำของลูกค้า รวมถึงการเก็บ
ข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์จากกลุ่มลูกค้าเพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึก และมีความเฉพาะเจาะจงมาก
ยิ่งขึ้น 	  
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